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La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre el 
Clima organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del Programa Movistar 
Total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. El tipo de investigación fue aplicada con un 
diseño no Experimental, transversal y correlacional. La población estuvo conformada por 43 
colaboradores del Programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. Se trabajó con el total 
de la población, es decir, con una muestra censal. La técnica que se utilizó fue la encuesta. 
El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual obtuvo un alfa de Cronbach de 0.852, lo 
cual significa una alta confiabilidad estadística, y una validación de contenido del 85% por 
parte de los expertos. 
Se concluye, que existe relación directa y significativa, lo que demuestra con la prueba de 
Spearman = 0,597 indicando que hay una relación positiva, con un nivel de significancia 
0,000. se les recomienda a los jefes, responsable o supervisores mayor énfasis a las 
percepciones de los colaboradores con respecto al entorno del programa o área manteniendo 
los equipos, instalaciones y herramientas en buen estado. 


















The purpose of this research was to determine the relationship between the organizational 
climate and the work performance of the employees of the Movistar Total de Teleatento Perú 
S.A.C. Program, Ate 2019. The type of research was applied with a non-Experimental, 
transversal and correlational design. The population was made up of 43 employees of the 
Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. It was said with the total population, that is, with 
a census sample. The technique that was used was the survey. The instrument used was the 
questionnaire, which obtained a Cronbach's alpha of 0.852, which means high statistical 
reliability, and 85% content validation by experts. 
Overall, it is concluded that there is a direct and significant relationship, which shows with 
the Spearman test = 0.597 indicating that there is a positive relationship, with a level of 
significance 0.000. bosses, managers or supervisors are recommended greater emphasis on 
employees' perceptions regarding the program environment or maintenance area of 
equipment, facilities and tools in good condition. 





La investigación sobre el clima organizacional ha sido de amplio interés en los últimos 
50 años. Constituye una variable que impacta en el desempeño laboral de los trabajadores, 
de gran importancia, intensificado para ser evaluada por empresas privadas, 
gubernamentales y obtención de certificaciones, tales como: ISO y OHSAS (Prado, 2015). 
Además, a nivel internacional, según la revista española Observatorio de RRHH (2019), 
menciona que las empresas privadas y públicas se enfocan en tener un buen clima 
organizacional permitiendo que el colaborador se sienta cómodo y pueda desempeñarse de 
manera eficiente consiguiendo los resultados que busca la empresa. Un estudio realizado 
menciona que el 61% de los trabajadores madrileños está insatisfecho/a con su entorno de 
trabajo, muy por encima del 51%, que arroja esta misma encuesta a nivel mundial. Sólo el 
14% afirma trabajar en un entorno laboral que favorece sistemáticamente al desempeño 
(OHR, 2019). 
Con respecto, a nivel nacional, Joseph Zumaeta, Gerente de Aptitus, nos comenta que el 
clima organizacional es uno de los aspectos más importantes para los trabajadores. En ese 
sentido, Aptitus realizó una encuesta donde encontró que el 86% de peruanos estarían 
dispuestos a renunciar a su actual trabajo si tuvieran un mal clima laboral. Asimismo, el 81% 
de los trabajadores considera que el clima es muy importante para su desempeño laboral y 
un 19% indica que este aspecto no influye en sus funciones (Gestión, 2018). A su vez, 
Alejandra Osorio nos menciona que en épocas navideñas es un buen momento para 
reconocer y motivar a los colaboradores, debemos ser conscientes que cuanto más 
reconocimiento reciba un colaborador, más motivado se sentirá para trabajar, por lo tanto, 
tendrá un mejor desempeño, ya que beneficiará los resultados de la organización (Adecco, 
2018). 
A nivel local, Teleatento Perú S.A.C conocida comercialmente como Atento está 
dedicada al rubro de Call Center en el Perú desde 1998 brindando las mejores experiencias 
a los consumidores (atención al cliente, ventas, soporte técnico, cobranza, reclamos y 
finanzas). La situación de Atento es estable, sin embargo, no todas las áreas o programas 
cuentan con un clima laboral favorable ya que influyen en su conducta, comportamiento y 
desempeño originando un conflicto organizacional; asimismo, sus colaboradores se 
encuentran disconformes con el trato recibido por parte de sus supervisores, al demostrar 
que no hay un buen liderazgo permitiendo que no haya una dirección clara para los agentes, 
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por otro lado, no cuentan con las herramientas necesarias para facilitar sus funciones. 
Además, no hay un buen líder dentro del programa Movistar Total generando la falta de 
capacidad en la gestión y demostrando no exista el trabajo en equipo, por ello, al tomar 
decisiones no son las correctas. Por otra parte, las condiciones de trabajo en el programa 
Movistar Total no son muy buenas ya que las remuneraciones, incentivos no es muy 
conforme para los colaboradores. Además, que se observa que no brinde una constante 
capacitación o feedback para el personal trayendo como consecuencia errores de calidad al 
momento de vender algún producto. Se puede visualizar que la comunicación no se emplea 
muy a menudo en el programa originando que la información no sea clara ni directa. Esto 
implica que de manera emocional no genera motivación, satisfacción ni un buen rendimiento 
laboral por parte de los colaboradores. Puesto que no lleguen a cumplir sus objetivos 
personales como laborales; de esta manera no podrán ejercer una línea de carrera 
permitiendo su desarrollo y una mejor calidad de vida. Por ello, se viene dando que no haya 
resultados positivos, integración al grupo y compromiso por parte de los colaboradores. 
A continuación, se presentará los trabajos previos a nivel internacional, que sirvan de 
aporte en la relación de ambas variables; ya que merecen un enfoque global; estas son las 
siguientes: 
Según Paredes, Macías & Quintana (2017), en su tesis “Factores de satisfacción laboral 
que inciden en el Clima organizacional de los empleados de las Pymes de comercio, ubicada 
en Villa Juárez - México”, cuyo objetivo fue identificar los Factores de satisfacción laboral 
que inciden en el Clima organizacional de los empleados de las Pymes de comercio. La 
metodología empleada es tipo descriptiva en un nivel correlacional con un diseño no 
experimental con corte transversal. La investigación tuvo una muestra de 20 trabajadores; 
llegando a la conclusión que la empresa no brinda recompensas ni reconocimientos 
generando que no haya una motivación ni satisfacción en sus colaboradores. Actualmente, 
son muy pocas las organizaciones que valoran el recurso humano, se recomienda incentivar 
a sus colaboradores para la alcanzar resultados positivos.  
Zans (2017), en su tesis “Clima Organizacional y su incidencia en el desempeño laboral 
de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad Regional Multidisciplinaria 
de Matagalpa - Nicaragua”, tuvo como finalidad analizar el Clima Organizacional en cuanto 
incide en el desempeño laboral de los trabajadores administrativos y docentes. La 
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investigación fue tipo descriptiva en un nivel correlacional con un diseño no experimental. 
La investigación tuvo una muestra interna de 80 colaboradores, concluyendo que el 96% 
afirmo que debe mejorar el clima organizacional para incidir de manera positiva en su 
desempeño laboral. Hoy en día, el clima organizacional es un factor importante para el 
desempeño de los colaboradores; de esta manera se logrará los objetivos y metas personales 
como empresariales.  
Palomino & Peña (2016), en su tesis “El clima organizacional y su relación con el 
desempeño laboral de los empleados de la empresa Distribuidora y Papelería Veneplast 
L.T.D.A., Bolívar - Cartagena”, cuyo objetivo fue analizar la relación del clima 
organizacional y el desempeño laboral de los empleados; la investigación es de tipo aplicada 
en un nivel correlacional con un diseño no experimental. Asimismo, tuvieron una muestra 
de 49 trabajadores, llegando a conclusión que el 68% menciono que si el clima 
organizacional mejora el desempeño también lo hace. En la actualidad, el desempeño laboral 
influye de acuerdo al entorno en donde se desarrollan las funciones, por ello, se recomienda 
a las organizaciones mayor énfasis en dicha variable. 
Cardona (2016), en su tesis “La satisfacción laboral y el clima organizacional en el CDI 
San José de la ciudad de Manizales- Colombia”, tuvo como finalidad identificar la relación 
que existe entre ambas variables; la investigación fue de tipo aplicada en un nivel 
correlacional con un diseño no experimental. La investigación tuvo una muestra interna de 
31 trabajadores, concluyendo que el 90.55% de los trabajadores mencionan que la 
comunicación es muy importante para intercambiar ideas, pensamientos influyendo no solo 
de manera horizontal sino también vertical fortaleciendo la identificación y cohesión entre 
los miembros de la entidad. 
Por último, Meza (2018) en su “Clima organizacional y desempeño laboral en los 
empleados de la Universidad Linda Vista, Chiapas – México”, cuyo objetivo fue identificar 
la relación que existe entre la variable 1 y variable 2; la investigación fue de tipo empírico 
con un diseño no experimental con corte transversal, teniendo como población a 135 
trabajadores. Llegando a la conclusión que el 86% de los colaboradores percibe un clima 
laboral positivo y un 56.4% menciona que puede desempeñar sus funciones de manera 
eficiente bajo este entorno. 
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Acerca de los trabajos previos a nivel nacional, según Rojas (2016), en su tesis “El clima 
organizacional y la satisfacción laboral en los trabajadores de la municipalidad distrital de 
Lurigancho – Chosica”, tuvo como finalidad identificar la relación existente entre ambas 
variables. La investigación fue de tipo hipotético deductivo con enfoque cuantitativo en un 
diseño no experimental. Se concluyó que si existe una relación teniendo un coeficiente de 
correlación RHO de Spearman = 0.526 determinando una correlación moderada. 
Castro (2017), en su tesis “Desempeño laboral y comunicación interna en la PNP del 
Distrito de San Luis, Lima- 2016”, tuvo como finalidad determinar la relación entre ambas 
variables. La investigación fue de tipo descriptiva en un nivel correlacional con un diseño 
no experimental con corte transversal. Se obtuvo como resultado que el coeficiente de 
correlación Rho Spearman de 0.727 indica que existe relación positiva entre las variables. 
Es decir, mientras la comunicación sea poca o sin claridad se verá afectado en el desempeño 
laboral. 
Castillo (2016), en su tesis “Liderazgo y clima organizacional en el personal 
administrativo del Ministerio de la Producción, Lima - 2017”, busco determinar la relación 
que existe entre ambas variables. La investigación fue tipo descriptiva con un diseño no 
experimental con corte transversal. Llegando a la conclusión que hay una correlación muy 
alta y directa positiva Rho Spearman = 0.951. Por ello, bajo un buen Liderazgo va mejorar 
el clima organizacional motivando a los colaboradores incrementando la productividad u 
otros indicadores.  
Inocente (2016), en su tesis “Clima organización y la satisfacción laboral de los 
colaboradores de la red de agencias del Banco de la Nación”, tuvo como finalidad 
determinar la relación que existe entre ambas situado en el Banco de la Nación. La 
investigación fue tipo descriptiva en un nivel correlacional con un diseño no experimental. 
Concluyendo que existe relación directa y significativa, lo que demuestra Rho Spearman = 
0.561 determinando una relación moderada. Es decir, si hay un buen ambiente, entorno y 
clima dentro de organización existirá colaboradores que se encuentren satisfechos con sus 
funciones, puestos e identificados con la empresa. 
Por último, Cayetano (2015), en su tesis “Condiciones laborales y el desempeño de los 
colaboradores en la financiera Edyficar - Chimbote”, cuyo objetivo fue determinar la 
correlación de ambas variables. La investigación fue tipo descriptiva con un diseño no 
5 
 
experimental en un corte transversal. Concluye que la mayoría de los colaboradores afirman 
que las condiciones de trabajo influyen en su desempeño, representado por un 96%, mientras 
que para solo un 4% le es indiferente. Es decir, si las condiciones laborales son óptimas para 
desempeñar las funciones se podrán alcanzar los objetivos trazados por la organización.   
El siguiente aspecto trata de las teorías relacionadas tanto a las variables como a las 
dimensiones, por ende, se investigará distintos libros, artículos científicos de distintos 
autores. En primer lugar, se definirá el clima organizacional. Uribe (2015), nos menciona 
que: “El clima organizacional influye en el comportamiento, conducta y desempeño de los 
trabajadores, si se encuentran en un ambiente agradable tendrán resultados positivos caso 
contrario si el entorno está deteriorado impactara sobre la salud del trabajador” (p. 116). Es 
por ello, la gran importancia que debe tener un clima organizacional permitiendo que sus 
trabajadores puedan desarrollar sus funciones de manera eficaz, obteniendo grandes 
resultados que favorecen a los objetivos de la empresa. 
Según Sherief, M (2019), sostiene como concepto que el clima organizacional son las 
características del ambiente laboral donde los colaboradores desarrollan sus funciones 
basado en su comportamiento (p. 3).  Además, Widayati & Gunarto (2017) indica que, si 
hay un buen entorno laboral, los colaboradores tendrán un óptimo desempeño, asimismo, se 
convierte en el indicador de un entorno laboral (p. 500), también Li-Mei, Yueh-Shian & De-
Chih (2018), sostiene que el clima organizacional influye el comportamiento y motivación 
del colaborador. Así que es el medio para que se puedan desarrollar las funciones acordes a 
los objetivos organizacionales (p. 104). A su vez, Pintado (2014), nos indica que dentro del 
clima organizacional es importante vitalizar y activar la funcionalidad del nexo: gerentes y 
empleados ya que existe una falta de contacto y reciprocidad provocando un asilamiento 
entre sus colaboradores. (p. 321). Es decir, son tiempos de abrir ventanas, acortar distancia, 
que las relaciones entre los colaboradores sean más cercanas, de manera el dialogo será 
fluido y claro brindando la información correcta. Por otro lado, se puede mencionar que el 
dialogo horizontal es mejor que le vertical, por el bienestar de tus colaboradores, se sentirán 
más seguros y con mucha confianza ante cualquier inquietud o sugerencia. En otras palabras, 
el clima organizacional es reconocido como la calidad del entorno laboral de los 
colaboradores. Dicho ambiente impactara o destacarán en los niveles de motivación y el 
desempeño laboral. (Punwatkar & Verghese,2018, p. 39). Por otra parte, Rodríguez (2016), 
nos menciona que: Existen una serie de parámetros que influyen un buen clima 
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organizacional, tales como: tecnología, estructura, salario, políticas, normas, entre otros. (p. 
6). Por esa razón, las organizaciones deben mejorar no solo en las infraestructuras sino 
también en los factores mencionados para que los colaboradores se sientan satisfechos en su 
entorno laboral. 
La primera dimensión: el liderazgo facilita el rendimiento laboral y genera en sus 
colaboradores un buen desempeño en sus funciones. La revista Recursos Humano.com 
(2016) nos menciona: “El Liderazgo se puede orientar hacia la dirección de la organización 
sea de manera en conjunta o individual, además los estilos de liderazgo se pueden adaptar 
de acuerdo a las personas o situaciones. Asimismo, son capaces de reconocer que estilo se 
necesita y cuando aplicarlo” (p. 32), Es por ello, la gran importancia de un buen liderazgo 
ya que a través del estilo que va desarrollando se genera culturas dentro de una organización. 
De esta manera se va definiendo el entorno o ambiente que si es hostil o agradable. Según 
Kuenzi, Brown & Mayer (2019), sostiene que el liderazgo toma una conducta normativa 
teniendo como relación las acciones personales e interpersonales en sus seguidores esto 
llevara que a través de una buena comunicación se puedan tomar decisiones o refuerzos hacia 
los colaboradores (p. 26). Por otra parte, La revista Líderes de Ecuador (2019), nos indica 
que el liderazgo inclusivo tiene un 17% más de probabilidades de lograr un alto rendimiento, 
un 20% más probabilidades de tomar decisiones de alta calidad y 29% más probabilidades 
de contar una buena conducta colaborativa (p. 205); Es decir, que un comportamiento 
transparente y humildad hacia sus colaboradores se podrá alcanzar esas cifras para cualquier 
organización. Asimismo, el involucramiento con el equipo son las actitudes o conductas que 
identifican a un líder inclusivo. Según Mubasher (2017), sostiene que “el liderazgo 
organizacional es una habilidad o capacidad que puede influir en su equipo de trabajo como 
también tomando decisiones y estimulando a sus colaboradores para lograr tanto los 
objetivos empresariales como personales” (p. 12). Kuenzi, Brown & Mayer (2019), define 
que un buen líder no solo influye en el equipo de trabajo, sino también en la dirección de la 
organización trayendo resultados positivos como incremento de la productividad o 
crecimiento en la rentabilidad (p. 28). Por último, Louffat (2015), sostiene que: el liderazgo 
se define como las características, acciones y tipo de dirección que identifican a los jefes en 
su equipo de trabajo (p. 284); por ende, un líder debe manejar las situaciones o personas que 
tiene a cargo en su equipo de trabajo para que pueda brindar soluciones de acuerdo a las 
circunstancias que se va generando en el día a día. 
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La segunda dimensión Condiciones de trabajo: la mayoría de las organizaciones no 
cumplen con las condiciones de trabajo necesarias para que pueda desarrollar sus funciones 
los colaboradores generando un entorno desfavorable.  Según La ley de seguridad y salud en 
el trabajo con N° 29783 generará que los empleadores declaren en el Registro de 
Información Laboral donde rigió a partir del 1 de noviembre del 2016. El Diario Gestión 
(2016), nos menciona que el estado como el empleador deben garantizar un estado de vida 
saludable, que las condiciones de trabajo se desarrollen en un entorno seguro para evitar 
incidentes, accidentes y enfermedades ocupacionales perjudicando al trabajador” (p. 75). Es 
por ello, la gran importancia en que desarrolla la actividad laboral dentro de las condiciones 
que brinda el empleador. De esta manera el colaborador se sentirá cómodo, seguro y sobre 
todo saludable para gestionar sus funciones. A su vez El diario El Comercio (2018), nos 
indica: que las condiciones de trabajados se ven afectadas por diferentes variables: 
remuneración, jornada laborable, capacitaciones, incentivos, oportunidad de crecimiento 
labora entre otros (p. 27). Es decir, que dichas variables son muy importantes para que el 
trabajador se pueda desenvolver sin ningún inconveniente en sus funciones, además de 
contar con las herramientas necesarias para alcanzar los objetivos personales como 
empresariales. Por otra parte, Stephen & Timothy (2017), nos menciona que los puestos de 
trabajo presentan una variedad de funciones, capacitaciones constantes, independencia y 
control llegan a satisfacer a sus colaboradores. Además, que la retroalimentación y el apoyo 
social influye de manera indirecta en las condiciones de trabajo (p. 83). Actualmente, se 
recomienda a los líderes de cada organización que tenga paciencia, tolerancia y sensibilidad 
esto llevara a que el colaborador se sienta en confianza mejorando su condición laboral 
dentro de ella. 
La tercera dimensión la comunicación. Según De La Torre y Nova (2014), nos menciona 
“La comunicación se realiza entre dos o más personas brindando varias informaciones, ideas, 
acciones, opiniones, entre otros; desde un emisor hacia un receptor en un determinado 
espacio” (p. 66). Es por ello, la gran importancia de la comunicación empresarial no solo a 
nivel directivo o gerencial sino con todos los colaboradores a través de talleres, charlas, 
eventos, capacitaciones. De esta manera tendrá un equipo involucrado y tendrán claro los 
objetivos y metas trazados. Asimismo, Pellegrini & Grassau (2018), definen la 
comunicación es una estrategia donde se puede utilizar como una herramienta de gestión en 
las reuniones o charlas; analizando y anticipándose a las consecuencias que se pueda 
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presentar en las organizaciones (p. 1056). Por otro lado, la comunicación se puede brindar 
de forma ascendente y descendente; ya que representa una característica personal reflejado 
en sus funciones o en interacciones con los colaboradores (Hua & Bing, 2018, p. 1085). A 
su vez, Blasco (2015), nos indica que la falta o mala comunicación entre gerentes, jefes, 
supervisores o compañeros de trabajo generan una barrera ocasionando malas decisiones, ya 
que, no permite conocer ni comprender las tareas otorgadas para poder optimizar los recursos 
(p. 92). Es decir, nos permite utilizar la comunicación como una herramienta estratégica 
aplicando dentro y fuera de una organización. De esta manera no habrá quiebres al entregar 
el mensaje y se alcanzará a los objetivos. 
Con respecto a la segunda variable desempeño laboral: En la práctica se puede definir 
que el éxito de todo tipo o tamaño de empresa dependerá como se desempeñe los 
colaboradores en sus puestos de trabajo. Según Rodríguez (2016), nos menciona: “Es 
importante calificar el puesto y la actuación de los colaboradores. En toda organización, el 
jefe tiene una tendencia natural al evaluar el desempeño de los colaboradores ya sea para 
cubrir un puesto o para un ascenso” (pp. 200 - 201). Dicha función o tarea que realiza 
cualquier colaborador dentro de una organización está en constante evaluación para medir 
el desempeño laboral que va generando en el día a día. Esto llevara a tomar una decisión en 
caso se esté gestionando de forma correcta o incorrecta a través de una curva de aprendizaje 
y se puedan establecer plazos para encontrar los resultados deseados, además Khorakian & 
Sharifirad (2019), sostiene que el liderazgo tiene relación con el desempeño laboral de cada 
organización; ya que influye directamente en el comportamiento del colaborador (p. 1119), 
además “El desempeño laboral se centra en el comportamiento de los colaboradores donde 
incluyen procesos y actividades que apoyan el entorno organizativo, social y psicológico en 
el que se encuentra” (Xiaojun, 2017, p. 815). A su vez, Sykes & Venkatesh (2017), sostiene 
que un buen desempeño laboral es cuando los colaboradores manejan con éxitos de los 
desafíos que se presentan en el día a día; ya sea por nuevos proceso o nuevas tendencias 
tecnológicas (p. 918). De la misma manera, Kalyar, Kalyar & Ahmad (2019), define que el 
desempeño laboral se puede desarrollar de una mejor manera cuando hay empatía, 
compañerismo en todos los niveles. Esto genera que los colaboradores se sientan confiados 
y puedan realizar sus funciones de manera cómoda superando situaciones estresantes (pp. 6 
- 7), asimismo, Rezaee, Khoshsima, Zare-Bahtash & Sarani (2018), sostiene que el 
desempeño laboral es el comportamiento y acción de los colaboradores siendo superior 
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frente a los demás llegando a los objetivos de la empresa. Por ende, se puede medir a través 
de la competencia y contribución de sus funciones realizadas de manera individual o grupal 
(p. 393). Por otro lado, Roelofs & How (2019), menciona que la intervención del coaching 
es muy importante para el desempeño laboral ya que ayuda a los colaboradores a través de 
la retroalimentación o feedback revisar su nivel de aprendizaje en desarrollo a sus funciones 
(p. 50). 
En cuanto a la primera dimensión Rendimiento Laboral, Según Roelofs & How (2019), 
menciona que la intervención del coaching es muy importante para el desempeño laboral ya 
que ayuda a los colaboradores a través de la retroalimentación o feedback revisar su nivel de 
aprendizaje en desarrollo a sus funciones (p. 50). Por otro lado, Diario El Gestión (2015), 
nos menciona: “Un reciente estudio revelo que un 43% de peruanos está pensando en 
renunciar por la demora de trayecto a sus centros laborales y estudios. Por otro lado, un 18% 
indico que ocasiona estrés y cansancio. Por último, tenemos a un 58% de los peruanos que 
desearían cambiarse de trabajo para que no se perjudiquen en su rendimiento laboral” (p. 
13). A su vez Pérez y Merino (2014), nos señala que “el empleador siempre buscará la forma 
de mejorar el rendimiento laboral de sus colaboradores, ya que, repercutirá de manera 
positiva alcanzados los resultados fijados” (p. 216). 
En relación con la segunda dimensión La motivación, según Varela (2014), nos 
menciona: “Tenemos diferentes formas para motivar a los colaboradores sea de manera 
económica, reconocimiento de manera individual o grupal o brindando una línea carrera 
dentro de la organización. Esto ayudaría que se pongan objetivos de crecimiento 
laboralmente” (p. 22); además, Ngoepe (2019), sostiene que la motivación es un estado de 
excitación cognitiva y emocional que se desarrolla a través de una decisión consciente de 
actuar. De esta manera el esfuerzo físico e intelectual permite alcanzar las metas u objetivos 
establecidos previamente (p. 224). A su vez Werther, Davis y Guzmán (2014), nos señala 
cuando reciben el apoyo de los niveles gerenciales la motivación se convierte en una 
estimulación positiva permitiendo alcanzar las metas u objetivos a través de un ambiente 
favorable (p. 309). 
En relación con la tercera dimensión Satisfacción Laboral, según Diario La Tercera 
(2016), nos señala: “La satisfacción laboral de una persona dentro de una empresa, determina 
ciertas acciones derivadas hacia su trabajo, definiendo que tipo de relación pueda tener 
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afectando directamente en los resultados, trayendo como consecuencia en su desempeño” 
(p. 41); también Fachrunnisa (2014), sostiene que el estado emocional puede ser placentero 
o positivo al termino de sus funciones o experiencias concluyendo en una satisfacción 
laboral. Asimismo, el autor manifiesta que la satisfacción se puede definir como la 
comodidad en el desarrollo de sus funciones dentro de un entorno laboral agradable (p. 10). 
Por otro lado, Khan (2015), manifiesta que “el grado de conformidad es la satisfacción del 
empleado con respecto a su entorno o condiciones de trabajo. Por otro lado, el autor sostiene 
que es la relación con respecto a sus funciones hacia los objetivos de la organización” (p. 4); 
por último, Orejuela (2014), nos menciona que es la mezcla de emociones y actitudes que se 
realizan dentro de una empresa, asimismo es de gran importancia que el colaborador se sienta 
útil con el puesto de trabajo y con sus compañeros para que no afecte el rendimiento ni el 
ambiente laboral (p. 336). 
Por consiguiente, se plantea como problema general: ¿Cuál es la relación entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019? 
Continuando con los problemas específicos: ¿Cuál es la relación entre el liderazgo y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019?; ¿Cuál es la relación entre las condiciones de trabajo y el desempeño 
laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 
2019? y ¿Cuál es la relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019? 
Por lo tanto, seguimos con la Justificación del Estudio; comenzamos con la Justificación 
Teórica El presente trabajo de investigación busca conocer los aportes conceptuales y 
teóricos con respecto al clima organizacional y el desempeño laboral; asimismo, dichas 
variables serán medidos a través de métodos científicos. De esta manera se buscará la 
relación de ambas variables en el programa Movistar Total de Atento; seguido de la 
Justificación Práctica a través del clima organizacional se buscará un mejor desempeño 
laboral, ya que la finalidad de ambas variables es encontrar resultados positivos para poder 
aplicarlas en el programa Movistar Total de Atento. Por consiguiente, se pretende optimizar 
los recursos a través de las respuestas brindadas; buscando una justificación metodológica 
donde se investigará la relación que existe entre ambas variables en el programa Movistar 
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Total de Atento; por ello, se empleará la técnica de la encuesta y como instrumento será el 
cuestionario. De esta manera se podrá utilizar como base para futuras investigaciones. Por 
último, la justificación Social donde la información adquirida en la investigación se podrá 
implementar como base para el programa Movistar Total de Atento, para que puedan aplicar 
en un futuro como mejorar el clima organizacional y el desempeño dentro de la organización. 
La Hipótesis general se plantea de la siguiente manera: Existe relación entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
Continuando con las Hipótesis específicos: Existe relación entre el liderazgo y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019; seguido Existe relación entre las condiciones de trabajo y el desempeño 
laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 
2019; por último, Existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
Con respecto al objetivo general es Determinar la relación entre el clima organizacional 
y el desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019. 
Ahora veamos, los Objetivos específicos: Identificar la relación entre el liderazgo y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019, seguido Identificar la relación entre las condiciones laborales y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019; por último, es Identificar la relación entre la comunicación y el desempeño 
laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 
2019. 
II.  MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de investigación 
El siguiente punto trata del enfoque 
Hernández, Fernández & Batista (2014), el enfoque cuantitativo se utiliza en la recolección 
de datos para probar la hipótesis con base a la medición numérica y el análisis estadístico, 
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con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorías (p. 4), por ello, el enfoque 
de este proyecto de investigación es cuantitativo ya que se realizará una medición estadística 
a través de los datos de la encuesta a los colaboradores del programa Movistar Total de 
Teleatento Perú S.A.C. 
En cuanto al tipo de investigación: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), sostiene que la investigación aplicada es la busca 
solucionar problemas prácticos con las bases teóricas y conocimientos adquiridos 
previamente sobre el clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores del 
programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. 
En relación al diseño de investigación: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), sostiene que la investigación no experimental 
sucede cuando no se manipulan las variables y se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para después analizarlos (p. 152). Es decir, no se van a manipular los datos obtenidos 
de las encuestas. 
Hernández, Fernández & Batista (2014), los diseños con corte transversales son 
investigaciones que recopilan datos en un momento único (p. 152); por ello, los datos serán 
tomados en un mismo momento. 
Con respecto, al nivel de investigación: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), es la asociación de variables mediante un patrón 
predecible para un grupo o población (p. 93). Por ello, se buscará la relación entre ambas 















2.2. Operacionalización de las variables: 
Variable 1: Clima organizacional 
Uribe (2015), Influye en el comportamiento, conducta y desempeño de los colaboradores, 
Por otro lado, si el ambiente es agradable tendrán resultados positivos, caso contrario, el 
entorno se encuentra deteriorado impactara sobre la salud del trabajador. 
Variable 2: Desempeño laboral 
Werther, Davis & Guzmán (2014), Es importante los elementos relacionados al desempeño 
laboral, tienen que ser medidos para llevar un control y brindar una retroalimentación a sus 
colaboradores para que haya una continua mejora. 
Se encuentra en la página 35 – Anexo 1. 
2.3. Población y muestra 
Con respecto a la población: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), es el conjunto de todos los casos que concuerdan 
con determinadas especificaciones (p. 174). Por ello, la población de este presente trabajo 
M: 
Colaboradores del programa 
Movistar Total de Teleatento Perú 
S.A.C; Ate 2019 
O1: Clima organizacional 
O2: Desempeño laboral 
R: 
Relación entre clima organizacional 
y desempeño laboral 
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de investigación estará conformada por 43 colaboradores del programa Movistar total de la 
empresa Teleatento Perú S.A.C. 
Asimismo, se tomarán en cuenta: 
Los criterios de inclusión: La investigación consideró a los colaboradores del programa 
Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C 
Los criterios de exclusión: la investigación no se tuvo en cuenta a los supervisores, 
responsables ni jefes del servicio de Teleatento Perú S.A.C. 
Muestra Censal 
Hernández et. al. (2014), “es aquella donde todas las unidades de investigación son 
consideradas como muestra” (p. 174). Por ello, la muestra de este presente trabajo de 
investigación está conformada por toda la población que son 43 colaboradores del programa 
Movistar total de la empresa Teleatento Perú S.A.C.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnica: Encuesta 
López & Fachelli (2014), es una técnica que recoge datos a través de la interrogación de los 
sujetos cuya finalidad es obtener de manera sistemática medidas sobre los conceptos que se 
derivan de una problemática de investigación previamente construida (p. 8). Dicha técnica 
será aplicada a los colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. 
Instrumento: Cuestionario 
Hernández, Fernández & Batista (2014), manifiesta que es el conjunto de preguntas respecto 
de una o más variables que se van a medir (p. 217); por ello, este instrumento contará con 6 
dimensiones, cada una de ellas con 5 indicadores teniendo un total de 30 ítems.  
Confiabilidad: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), es un instrumento que produce resultados 






Tabla 1: Rango de confiabilidad: 
 
Fuente: Ruiz Bolívar (2002) citado por Santos (2017) 
 
Tabla 2: Estadísticos de Fiabilidad – Alfa de Cronbach global 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,852 30 
 
En la tabla 2, en base a los resultados obtenidos del alfa de Cronbach del cuestionario que 
tiene 30 preguntas estaría ubicado en el rango de 0.81 a 1.00 siendo muy alta su nivel de 
fiabilidad. 
Tabla 3: Estadísticos de Fiabilidad - Alfa de Cronbach cuestionario Variable 1 
Estadísticas de fiabilidad 




En la tabla 3, en base a los resultados obtenidos del alfa de Cronbach del cuestionario de la 
variable clima organizacional, que tiene 15 preguntas estaría ubicado en el rango de 0.61 – 





0.81 a 1.00 Muy Alta
0.61 a 0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21 a 0.40 Baja 
0.01 a 0.20 Muy Baja
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Tabla 4: Estadísticos de Fiabilidad – Alfa de Cronbach cuestionario Variable 2 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,852 15 
 
En la tabla 4, en base a los resultados obtenidos del alfa de Cronbach del cuestionario de la 
variable desempeño laboral, que tiene 15 preguntas estaría ubicado en el rango de 0.81 – 
1.00, siendo muy alta su nivel de fiabilidad. 
Validez: 
Hernández, Fernández & Batista (2014), “se obtiene mediante las opiniones de expertos y al 
asegurarse de que las dimensiones medidas por el instrumento sean representativas del 
universo o dominio de dimensiones de las variables de interés” (p. 298). Es decir, el 
cuestionario fue validado por los siguientes docentes: 




CV: Coeficiente de validación 
Xij: Valoración del criterio “i”, por el experto “j” 
C: N° de criterios 

























La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable Clima 
organizacional es de 85%, obteniendo una calificación excelente (81% - 100%). 
Tabla 6: Validación de juicios de expertos: 
 









La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable Desempeño 
Laboral es de 85%, obteniendo una calificación excelente (81% - 100%). 
A continuación, se presenta el grado y el nombre de los tres expertos que participaron 
cordialmente en la validación de instrumento. 
 
 
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 82% 81% 90% 253%
Objetividad 82% 81% 90% 253%
Pertenencia 82% 85% 90% 257%
Actualidad 82% 85% 90% 257%
Organización 82% 85% 90% 257%
Suficiencia 82% 81% 90% 253%
Intencionalidad 82% 81% 90% 253%
Consistencia 82% 81% 90% 253%
Coherencia 82% 81% 90% 253%
Metodología 82% 85% 90% 257%
TOTAL 2545%
CV 85%
Variable 2: Desempeño Laboral
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 82% 81% 90% 253%
Objetividad 82% 81% 90% 253%
Pertenencia 82% 85% 90% 257%
Actualidad 82% 85% 90% 257%
Organización 82% 81% 90% 253%
Suficiencia 82% 81% 90% 253%
Intencionalidad 82% 81% 90% 253%
Consistencia 82% 81% 90% 253%
Coherencia 82% 81% 90% 253%
Metodología 82% 85% 90% 257%
TOTAL 2545%
CV 85%








El cuestionario se realizó  con la participación de 43 colaboradores, El análisis que se empleó 
dentro de los datos es el estadístico, dado que se está aplicó el cuestionario como instrumento 
para ambas variables que está conformado por 30 preguntas utilizando la escala de Likert, 
ya culminada la información recopilada se procedió a ingresar los datos a una tabla de Excel, 
donde se ingresaron los datos al programa IMB SPSS V.24, para determinar la confiabilidad 
del instrumento, a través del coeficiente de Alfa 
2.6. Método de análisis de datos 
La investigación se aplicó el método descriptivo debido a que se estudiaron y analizaron los 
datos previamente obtenidos a través de tablas para facilitar la interpretación; donde los 
resultados se obtendrán del programa SPSS V.24. 
2.7. Aspectos éticos 
Para el presente trabajo de investigación se realizaron con el formato APA de la Universidad 
Cesar Vallejo, asimismo que la información brindada por lo colaboradores no se utilizará 
con otros fines. De esta manera cuidara la identidad de los colaboradores para que no se vean 
afectados en sus puestos de trabajo. Por otro lado, se agradecerá el tiempo tomado por los 
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3.1 Resultados de la muestra 




De acuerdo a los resultados, el 81% de encuestados son del sexo 













SUJETOS Q GÉNERO 
Sujeto1 1 Femenino 
 Sujeto2 1 Femenino 
Sujeto3 2 Masculino 
Sujeto4 1 Femenino 
Sujeto5 1 Femenino 
Sujeto6 1 Femenino 
Sujeto7 1 Femenino 
Sujeto8 1 Femenino 
Sujeto9 1 Femenino 
Sujeto10 1 Femenino 
Sujeto11 2 Masculino 
Sujeto12 1 Femenino 
Sujeto13 1 Femenino 
Sujeto14 1 Femenino 
Sujeto15 1 Femenino 
Sujeto16 2 Masculino 
Sujeto17 1 Femenino 
Sujeto18 1 Femenino 
Sujeto19 1 Femenino 
Sujeto20 1 Femenino 
Sujeto21 1 Femenino 
Sujeto22 1 Femenino 
Sujeto23 1 Femenino 
Sujeto24 1 Femenino 
Sujeto25 1 Femenino 
Sujeto26 2 Masculino 
Sujeto27 1 Femenino 
Sujeto28 1 Femenino 
Sujeto29 2 Masculino 
Sujeto30 1 Femenino 
Sujeto31 1 Femenino 
Sujeto32 1 Femenino 
Sujeto33 2 Masculino 
Sujeto34 1 Femenino 
Sujeto35 1 Femenino 
Sujeto36 1 Femenino 
Sujeto37 1 Femenino 
Sujeto38 1 Femenino 
Sujeto39 2 Masculino 
Sujeto40 1 Femenino 
Sujeto41 1 Femenino 
Sujeto42 1 Femenino 














De acuerdo con los resultados el mayor porcentaje de 
colaboradores encuestados están en el rango de edad de 18 
a 20 años y 21 a 23 años (30.23%) y el menor porcentaje de 














SUJETOS EDAD INTERVALOS 
Sujeto1 20 18 - 20 años 
Sujeto2 22 21 - 23 años 
Sujeto3 23 21 - 23 años 
Sujeto4 18 18 - 20 años 
Sujeto5 31 30 a más 
Sujeto6 29 27 - 29 años 
Sujeto7 22 21 - 23 años 
Sujeto8 25 24 - 26 años 
Sujeto9 26 24 - 26 años 
Sujeto10 19 18 - 20 años 
Sujeto11 18 18 - 20 años 
Sujeto12 18 18 - 20 años 
Sujeto13 18 18 - 20 años 
Sujeto14 31 30 a más 
Sujeto15 29 27 - 29 años 
Sujeto16 20 18 - 20 años 
Sujeto17 27 27 - 29 años 
Sujeto18 28 27 - 29 años 
Sujeto19 23 21 - 23 años 
Sujeto20 21 21 - 23 años 
Sujeto21 18 18 - 20 años 
Sujeto22 26 24 - 26 años 
Sujeto23 23 21 - 23 años 
Sujeto24 22 21 - 23 años 
Sujeto25 26 24 - 26 años 
Sujeto26 19 18 - 20 años 
Sujeto27 18 18 - 20 años 
Sujeto28 20 18 - 20 años 
Sujeto29 22 21 - 23 años 
Sujeto30 23 21 - 23 años 
Sujeto31 29 27 - 29 años 
Sujeto32 30 30 a más 
Sujeto33 31 30 a más 
Sujeto34 32 30 a más 
Sujeto35 23 21 - 23 años 
Sujeto36 22 21 - 23 años 
Sujeto37 21 21 - 23 años 
Sujeto38 18 18 - 20 años 
Sujeto39 19 18 - 20 años 
Sujeto40 21 21 - 23 años 
Sujeto41 25 24 - 26 años 
Sujeto42 28 27 - 29 años 














3.2. Estadísticos descriptivos de Liderazgo 
Tabla 10: 1ra. Dimensión Liderazgo – Clima organizacional 





Nunca 21 10% 10% 10% 
Casi Nunca 63 29% 29% 39% 
A veces 80 37% 37% 76% 
Casi Siempre 51 24% 24% 100% 
Siempre 0 0% 0%   










Figura 3: Liderazgo 
INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 10 y figura 3; se observa que el 37% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que a 
veces hay un líder de que los respalda y guía en las funciones o tareas asignadas, mientras 
que un 10% mencionan que nunca hay trabajo en equipo. 
3.3. Estadísticos descriptivos de Condiciones laborales  
Tabla 11: 2da. Dimensión Condiciones de trabajo – Clima organizacional 





Nunca 19 9% 9% 9% 
Casi Nunca 63 30% 30% 39% 
A veces 83 39% 39% 78% 
Casi Siempre 48 22% 22% 100% 
Siempre 0 0% 0%   





















Figura 4: Condiciones de trabajo 
INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 11 y figura 4; se observa que el 30% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca les brindan las oportunidades para crecer o mejorar los incentivos, mientras que un 
22% mencionan que cuentan un ambiente seguro y les brindan las capacitaciones 
respectivas. 
3.4.Estadísticos descriptivos de Comunicación  
Tabla 12: 3ra. Dimensión Comunicación – Clima organizacional 





Nunca 23 11% 11% 11% 
Casi Nunca 81 40% 40% 51% 
A veces 62 30% 30% 81% 
Casi Siempre 23 11% 11% 92% 
Siempre 15 8% 8% 100% 






















Figura 5: Comunicación 
INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 12 y figura 5; se observa que el 40% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca hay una comunicación clara perjudicando los objetivos del área, mientras que un 8% 
mencionan que reciben la información de forma correcta y entendible. 
3.5.Estadísticos descriptivos de Rendimiento  
Tabla 13: 1ra. Dimensión Rendimiento – Desempeño laboral 





Nunca 25 12% 12% 12% 
Casi Nunca 94 44% 44% 56% 
A veces 84 38% 38% 94% 
Casi Siempre 12 6% 6% 100% 
Siempre 0 0% 0%   















































INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 13 y figura 6; se observa que el 44% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca cuentan los equipos o materiales a disposición para poder mejorar su rendimiento de 
forma óptima, mientras que un 6% mencionan que no es necesario dichos implementos para 
realizar sus tareas asignadas. 
3.6.Estadísticos descriptivos de Motivación  
Tabla 14: 2da. Dimensión Motivación – Desempeño laboral 





Nunca 25 12% 12% 12% 
Casi Nunca 112 52% 52% 64% 
A veces 75 35% 35% 99% 
Casi Siempre 3 1% 1% 100% 
Siempre 0 0% 0%   










Figura 7: Motivación 
INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 14 y figura 7; se observa que el 52% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca hay reconocimiento, mejores beneficios y compañerismo, mientras que el 1% 



















3.7.Estadísticos descriptivos de Satisfacción  
Tabla 15: 3ra. Dimensión Satisfacción – Desempeño laboral 





Nunca 20 9% 10% 10% 
Casi Nunca 114 53% 29% 39% 
A veces 79 37% 37% 76% 
Casi Siempre 2 1% 24% 100% 
Siempre 0 0% 0%   










Figura 8: Satisfacción 
INTERPRETACIÓN: Con respecto, en la tabla 15 y figura 8; se observa que el 53% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca hay compromiso e integración en el equipo, mientras que un 1% mencionan que a 
veces hay flexibilidad para los estudios y se sientan conforme con sus puestos de trabajo. 
3.8. Prueba de Normalidad 
De las variables Clima organizacional y Desempeño Laboral 
H0: La distribución es normal 
H1: La distribución no es normal 
Regla de correspondencia: 
1. Si N < 50 entonces se usa estadístico de Shapiro – Wilk 





















Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CLIMA ORGANIZACIONAL ,136 43 ,045 ,921 43 ,006 
DESEMEPEÑO LABORAL ,170 43 ,003 ,907 43 ,002 
 
 
INTERPRETACIÓN: Los datos muestran un comportamiento normal, según la regla de 
correspondencia nos indica que la muestra es < 50; lo cual, se utiliza Shapiro – Wilk para 
poder analizar el poder de significancia que tiene un valor igual a 0,00; que es < 0,05; nos 
indica que es una muestra paramétrica por ello se empleara el estadístico de Spearman para 
contrastar la hipótesis. 
3.9. Prueba de Hipótesis 
Tabla 17: Índice de correlación 
     Valor               Significado 
-1              = Correlación negativa perfecta 
        -0.90         = Correlación negativa muy fuerte. 
-0.75         = Correlación negativa alta. 
-0.50         = Correlación negativa moderada. 
-0.25         = Correlación negativa baja. 
-0.10         = Correlación negativa muy baja. 
    0           = Correlación nula 
+0.10        = Correlación positiva muy baja. 
+0.25        = Correlación positiva baja. 
+0.50        = Correlación positiva moderada. 
+0.75        = Correlación positiva alta. 
+0.90        = Correlación positiva muy alta. 
+1.00        = Correlación positiva perfecta. 
Fuente Hernández, Fernández y Bautista (2014, p. 305) 
 
Hipótesis General: 
H0: No existe relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
H1: Existe relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
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Significancia: Sig.: 0.05 (95%; z=1.96) 
Regla de decisión 
a. Sig. (E) < Sig (T); Rechazar H0 
b. Sig. (E) > Sig (T); Aceptar H0 









Rho de Spearman CLIMAORGANIZACIONAL Coeficiente de correlación 1,000 ,597** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 43 43 
DESEMEPEÑOLABORAL Coeficiente de correlación ,597** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 43 43 
 
INTERPRETACIÓN: El resultado del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 
igual a 0.597 puntos por lo que se determina que existe una correlación positiva moderada 
entre ambas variables de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019, aceptando la hipótesis alterna (H1). 
Prueba de Hipótesis Específica 1: 
H0: No existe relación entre el Liderazgo y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
H1: Existe relación entre el Liderazgo y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
Significancia: Sig.: 0.05 (95%; z=1.96) 
Regla de decisión 
a. Sig. (E) < Sig (T); Rechazar H0 












Rho de Spearman LIDERAZGO Coeficiente de correlación 1,000 ,772** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 43 43 
DESEMPEÑOLABORAL Coeficiente de correlación ,772** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 43 43 
 
INTERPRETACIÓN: El resultado del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 
igual a 0.772 puntos por lo que se determina que existe una correlación positiva alta de la 
dimensión 1 sobre la variable 2 de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, rechazando la hipótesis nula (H0)  
Prueba de Hipótesis Específica 2: 
H0: No existe relación entre el Condiciones de trabajo y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
H1: Existe relación entre el Condiciones de trabajo y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
Significancia: Sig.: 0.05 (95%; z=1.96) 
Regla de decisión 
a. Sig. (E) < Sig (T); Rechazar H0 


















Rho de Spearman CONDICIONESTRABAJO Coeficiente de correlación 1,000 ,703** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 43 43 
DESEMPEÑOLABORAL Coeficiente de correlación ,703** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 43 43 
 
INTERPRETACIÓN: El resultado del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 
igual a 0.703 puntos por lo que se determina que existe una correlación positiva moderada 
de la dimensión 2 sobre la variable 2 de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, aceptando la hipótesis alterna (H1). 
Prueba de Hipótesis Específica 3: 
H0: No existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores 
del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
H1: Existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. 
Significancia: Sig.: 0.05 (95%; z=1.96) 
Regla de decisión 
a. Sig. (E) < Sig (T); Rechazar H0 



















Rho de Spearman COMUNICACION Coeficiente de correlación 1,000 ,466** 
Sig. (bilateral) . ,002 
N 43 43 
DESEMPEÑOLABORAL Coeficiente de correlación ,466** 1,000 
Sig. (bilateral) ,002 . 
N 43 43 
 
INTERPRETACIÓN: El resultado del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es 
igual a 0.466 puntos por lo que se determina que existe una correlación positiva baja de la 
dimensión 3 sobre la variable 2 de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, donde se rechaza la hipótesis nula (H0). 
IV. DISCUSIÓN 
Según el objetivo general, determinar la relación entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C; Ate, 2019, a partir de los resultados obtenidos en la tabla 18, el coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman es igual a 0.597 puntos por lo que se determina que existe 
una correlación positiva moderada, aceptamos la hipótesis alterna general se establece que 
existe relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. Estos resultados guardan 
relación con lo que sostiene Zans (2017) nos menciona que el 96% de la muestra afirmo que 
debe mejorar el clima organizacional para incidir de manera positiva en el desempeño 
laboral, de esta manera, se lograra los objetivos y metas personales como profesionales. A 
su vez, Palomino & Peña (2016), tuvieron una muestra de 49 colaboradores donde 
mencionaron que si el clima organizacional mejoraría el desempeño también lo haría, por la 
cual, influye de acuerdo al entorno donde se desarrollan las funciones, por ello, se 
recomienda mayor énfasis en dichas variables, con estos resultados se afirma que el clima 
organizacional si contribuye de una manera favorable con el desempeño laboral. Según 
Uribe (2015), nos menciona que: El clima organizacional influye en el comportamiento, 
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conducta y desempeño de los trabajadores, si se encuentran en un ambiente agradable 
tendrán resultados positivos. 
A partir de los resultados hallados con respecto al primer objetivo específico identificar la 
relación entre el liderazgo y el desempeño laboral de los colaboradores del programa 
movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, en la tabla 19, el coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman es igual a 0.772 puntos por lo que se determina que existe 
una correlación positiva alta; donde aceptamos la hipótesis alterna donde se establece que 
existe relación entre el Liderazgo y el desempeño laboral de los colaboradores del programa 
movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. Estos resultados guardan relación con 
lo que sostiene Castillo (2016), en su investigación tuvo como objetivo determinar la 
relación que existe entre el liderazgo y el clima organizacional en el personal administrativo 
del Ministerio de la Producción, Lima. Concluye con un resultado un coeficiente de 
correlación muy alta y directa positiva de (Rho = 0.951), es decir, bajo un buen Liderazgo 
va mejorar el clima organizacional motivando a los colaboradores incrementando la 
productividad u otros indicadores. Según Mubasher (2017), sostiene que el liderazgo 
organizacional es una habilidad o capacidad que puede influir en su equipo de trabajo como 
también tomando decisiones y estimulando a sus colaboradores para alcanzar los objetivos, 
con estos resultados se afirma que el liderazgo si interviene de una manera favorable con el 
desempeño laboral. Por último, Louffat (2015), define que un líder debe manejar las 
situaciones o personas que tiene a cargo en su equipo de trabajo para que pueda brindar 
soluciones de acuerdo a las circunstancias que se va generando en el día a día. 
Asimismo, los resultados encontrados con respecto al segundo objetivo específico identificar 
la relación entre las condiciones laborales y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, en la tabla 20, correlación de 
Rho de Spearman es igual a 0.703 puntos por lo que se determina que existe una correlación 
positiva moderada; donde aceptamos la hipótesis alterna donde se establece que existe 
relación entre el Condiciones de trabajo y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. Estos resultados guardan 
relación con lo que sostiene Cayetano (2015), cuyo objetivo fue determinar de qué manera 
las Condiciones laborales y el desempeño de los colaboradores en la financiera Edyficar – 
Chimbote. Concluye que la mayoría de los colaboradores afirman que las condiciones de 
trabajo influyen en su desempeño, representado por un 96%, mientras que para solo un 4% 
le es indiferente. El Comercio (2018), nos indica: que las condiciones de trabajados se ven 
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afectadas por diferentes variables: remuneración, jornada laborable, capacitaciones, 
incentivos, oportunidad de crecimiento labora entre otros, con estos resultados se afirma que 
las condiciones laborales si influye de una manera favorable con el desempeño laboral. 
Según Stephen & Timothy (2017), nos menciona que por lo general los puestos de trabajo 
que ofrecen variedad de funciones, capacitaciones constantes, independencia y control 
llegan a satisfacer a sus colaboradores.  
Como tercer objetivo específico identificar la relación entre la comunicación y el desempeño 
laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 
2019, en la tabla 21, correlación de Rho de Spearman es igual a 0.466 puntos por lo que se 
determina que existe una correlación positiva baja, donde aceptamos la hipótesis alterna 
donde se establece que existe relación entre la comunicación y el desempeño laboral de los 
colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019. Estos 
resultados guardan relación con lo que sostiene Castro (2017), en su tesis “Desempeño 
laboral y comunicación interna en la PNP del Distrito de San Luis, Lima- 2016”, tuvo como 
finalidad determinar la relación entre ambas variables. La investigación fue de tipo 
descriptiva en un nivel correlacional con un diseño no experimental con corte transversal. 
Se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlación Rho Spearman de 0.727 indica 
que existe relación positiva entre las variables, es decir, mientras la comunicación sea poca 
o sin claridad se verá afectado el desempeño. Según Pellegrini & Grassau (2018), definen la 
comunicación es una estrategia donde se puede utilizar como una herramienta de gestión en 
las reuniones o charlas; analizando y anticipándose a las consecuencias que se pueda 
presentar en las organizaciones, con estos resultados se afirma que la comunicación si 
influye de una manera favorable con el desempeño laboral. Según Hua & Bing (2018), la 
comunicación se puede brindar de forma ascendente y descendente; ya que representa una 
característica personal reflejado en sus funciones o en interacciones con los colaboradores. 
Por otra parte, Blasco (2015), nos indica que la falta o mala comunicación entre gerentes, 
jefes, supervisores o compañeros de trabajo generan una barrera teniendo errores a la hora 
de tomar decisiones ya que no permite conocer ni comprender las tareas otorgadas para poder 
optimizar los recursos. 
V. CONCLUSIONES 
En cuanto al objetivo general determinar la relación entre el clima organizacional y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019, se concluye, que existe relación directa y significativa, obteniendo un 
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como resultado Rho de Spearman = 0,597 mostrando una relación positiva y una correlación 
moderada.  
En cuanto al primer objetivo específico identificar la relación entre el liderazgo y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019, concluyendo, que existe relación directa y significativa, hallando como 
resultado Rho de Spearman = 0,772 determinado una relación positiva y un novel de 
correlación alta. Con respecto, tabla 10 y figura 3; se observa que el 37% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que a 
veces hay un líder de que los respalda y guía en las funciones o tareas asignadas, mientras 
que un 10% mencionan que nunca hay trabajo en equipo. 
En cuanto al segundo objetivo específico identificar la relación entre las condiciones 
laborales y el desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de 
Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019; se concluye, que existe relación directa y significativa, lo 
que demuestra con la prueba de Spearman = 0,703 indicando que hay una relación positiva, 
con un nivel de correlación moderada. Con respecto, la tabla 11 y figura 4; se observa que 
el 30% de los colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. 
consideran que casi nunca les brindan las oportunidades para crecer o mejorar los incentivos, 
mientras que un 22% mencionan que cuentan un ambiente seguro y les brindan las 
capacitaciones respectivas. 
En cuanto al tercer objetivo específico identificar la relación entre la comunicación y el 
desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar total de Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019, se concluye, que existe relación directa y significativa, lo que demuestra 
con la prueba de Spearman = 0,466 indicando que hay una relación positiva, con un nivel de 
correlación baja. Con respecto, la tabla 12 y figura 5; se observa que el 40% de los 
colaboradores del programa Movistar Total de Teleatento Perú S.A.C. consideran que casi 
nunca hay una comunicación clara perjudicando los objetivos del área, mientras que un 8% 
mencionan que reciben la información de forma correcta y entendible. 
VI. RECOMENDACIONES 
En relación al clima organizacional y desempeño laboral de los colaboradores del programa 
movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, se identificó una correlación moderada 
estadísticamente significativa; se les recomienda a los jefes, responsable o supervisores 
mayor énfasis a las percepciones de los colaboradores con respecto al entorno del programa 
o área manteniendo los equipos, instalaciones y herramientas en buen estado. A su vez, los 
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colaboradores les gustan ser valorados por las funciones que vienen desempeñando, 
buscando resultados positivos al esfuerzo realizado por cada uno de ellos. 
En relación al liderazgo y el desempeño laboral de los colaboradores del programa movistar 
total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, se identificó una correlación alta estadísticamente 
significativa; se les recomienda a los jefes, responsable o supervisores usar técnicas de 
motivación para generar entusiasmo en las tareas asignadas y compromiso con los objetivos 
establecidos mejorando el desempeño laboral. Además, se puede hacer partícipe a los 
colaboradores brindando sus ideas o sugerencias para tomar decisiones importantes. 
En relación a las condiciones de trabajo y el desempeño laboral de los colaboradores del 
programa movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, se identificó una correlación 
moderada estadísticamente significativa; se les recomienda a los jefes, responsable o 
supervisores analizar las numerosas circunstancias que hacen que nuestras funciones se 
dirijan en una u otra dirección afectando al desempeño del colaborador. Por otra parte, se 
puede implementar o incorporar decoraciones por días festivos, de esta manera, los 
trabajadores se sentirán cómodos ocasionando una estimulación positiva al gestionar sus 
tareas.  
En relación a la comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores del programa 
movistar total de Teleatento Perú S.A.C., Ate 2019, se identificó una correlación baja 
estadísticamente significativa; se les recomienda a los jefes, responsable o supervisores 
analizar las propuestas de los empleados para estudiarlos y ser ejecutado. Además, que deben 
tener en claro los objetivos de la organización, por ello, debe fomentar reuniones para una 
retroalimentación o hacer saber los objetivos que se vienen cumpliendo a través de un 
desempeño apto, tal como solicita la empresa.  
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Anexo N° 1: Operacionalización de la variable Clima organizacional 



















Influye en el 
comportamiento, 
conducta y desempeño 
de los colaboradores, 
Por otro lado, si el 
ambiente es agradable 
tendrán resultados 
positivos, caso 
contrario, el entorno se 
encuentra deteriorado 
impactara sobre la salud 
del trabajador (Uribe, 
2015). 
la medición de esta 
variable se obtuvo a 
base del cuestionario 
tipo Likert con 5 
alternativas. 
Liderazgo trabajo en equipo 1 Escala de Likert: 
1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 







asume riesgo 5 
Condiciones de 
trabajo 




crecimiento laboral 10 






























Es importante los 
elementos relacionados 
al desempeño laboral, 
tienen que ser medidos 
para llevar un control y 
brindar una 
retroalimentación a sus 
colaboradores para que 
haya una continua 
mejora (Werther, Davis 
& Guzmán, 2014) 
la medición de esta 
variable se obtuvo a 
base del cuestionario 




equipo o materiales 16 Escala de Likert: 
1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
conflicto laboral 17 
estado emocional 18 
reglas y políticas  19 
ambiente laboral 20 
La Motivación reconocimientos 21 
beneficios 22 
compañerismo 23 















Anexo N° 2: Matriz de Consistencia 
PROBLEMA  OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE E INDICADORES 
Problema general: Objetivo general: Hipótesis general: VARIABLE 1: Clima Organizacional 
¿Cómo se relaciona el 
clima organizacional 
y el desempeño 
laboral de los 
colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019? 
Determinar la relación 
entre el clima 
organizacional y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
Si existe relación entre 
el clima organizacional 
y el desempeño laboral 
de los colaboradores 
del programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 2019. 
Dimensiones Indicadores Íte
ms 
Escala de valores 
Liderazgo trabajo en equipo 1 1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 







asume riesgo 5 
Condiciones de 
Trabajo 
ambiente seguro 6 
Problemas 
específicos: 
Objetivos específicos: Hipótesis específicos: remuneración 7 
incentivos 8 
capacitación 9 
¿Cómo se relaciona el 
liderazgo y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019? 
Identificar la relación 
entre el liderazgo y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
Si existe relación entre 
el liderazgo y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 2019. 
crecimiento laboral 10 











¿Cómo se relaciona 
las condiciones de 
trabajo y el 
desempeño laboral 
de los colaboradores 
del programa 
movistar total de 
Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019? 
Identificar la relación 
entre las condiciones 
laborales y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
Si existe relación 
entre las condiciones 
de trabajo y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
VARIABLE 2: Desempeño Laboral 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de valores 
Rendimiento Laboral equipo o 
materiales 
16 1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 




reglas y políticas  19 
ambiente laboral 20 
La Motivación reconocimientos 21 
beneficios 22 
¿Cómo se relaciona 
la comunicación y el 
desempeño laboral 
de los colaboradores 
del programa 
movistar total de 
Teleatento Perú 
S.A.C., Ate 2019? 
Identificar la relación 
entre la comunicación 
y el desempeño 
laboral de los 
colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
Si existe relación 
entre la 
comunicación y el 
desempeño laboral de 
los colaboradores del 
programa movistar 
total de Teleatento 
Perú S.A.C., Ate 
2019. 
compañerismo 23 















DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICA E INSTRUMENTO 
La investigación se realizará a los colaboradores del programa 
Movistar Total de la empresa Teleatento Perú S.A.C, donde 
nos facilitarán la información de acuerdo a la realidad, sin 
ninguna manipulación. 
Población: 
La población estará 
constituida por 43 
colaboradores del programa 
Movistar Total. 
Muestra: 
La muestra será el total de la 
población ya que es mínima. 
















Anexo N° 3: Cuadro de Operacionalización de las Variables 
 













Liderazgo trabajo en 
equipo 
1. El trabajo en equipo me permite desarrollarme y ganar experiencia. 1 = Nunca 
2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 
toma de 
decisiones 
2. Las tomas decisiones que realizo en mi puesto benefician a los objetivos del área. 
capacidad de 
gestión 
3. Las capacidades de gestión de los supervisores van de la mano con sus funciones. 
fortaleza 
emocional 
4.  Los nuevos retos o situaciones te permite enfrentar de manera emocional. 





6. El lugar donde trabajas te garantiza seguridad. 
remuneración 7. La remuneración que percibes garantiza estabilidad económica. 
incentivos 8. Recibes incentivos por el desarrollo de tus funciones. 
capacitación 9. Las capacitaciones están correctamente alineadas con lo que solicita el servicio. 
crecimiento 
laboral 
10. Les permiten una línea de carrera dentro de su programa. 
Comunicación formal 11. Existe comunicación formal dentro de su programa o área. 
ascendente 12. Les permiten comunicarse con sus superiores sin objeciones. 
descendente 13. Los jefes o supervisores tratan de comunicarse de manera continua con ustedes.  








































17. Es equitativo las responsabilidades asignadas en el área. 
estado 
emocional 




19. Las políticas que maneja la empresa son justas. 
ambiente 
laboral 






21. En base a mi comportamiento y actitudes reciben reconocimientos. 
beneficios 22. Percibes beneficios por el desarrollo de las funciones asignadas. 
compañerismo 23. Los compañeros promueven actividades para estar más comprometidos. 
objetivos claros 24. Logran alcanzar los objetivos que se proponen. 
oportunidad de 
crecimiento 
25. Las oportunidades que se presentan para ascender de cargo son complejas. 
Satisfacción 
Laboral 
puesto 26.  Me siento conforme con el puesto de trabajo. 
compromiso 27. Al realizar una actividad todos están comprometidos en colaborar. 
integración 28. Los jefes o supervisores hacen que sea fácil la integración al grupo. 
logros 29. Sus puestos de trabajo les permite lograr los objetivos establecidos. 
flexibilidad 
para estudios 







Anexo N° 4: Instrumento de recolección de datos 
 








Trabajo en equipo 
1  El trabajo en equipo me permite desarrollarme y ganar experiencia.           
Toma de decisiones 
2 Las tomas decisiones que realizo en mi puesto benefician a los objetivos del área.           
Capacidad de gestión 
3 Las capacidades de gestión de los supervisores van de la mano con sus funciones.           
Fortaleza emocional 
4 Los nuevos retos o situaciones te permite enfrentar de manera emocional.           
Asume riesgo 
















 Ambiente seguro 
6 El lugar donde trabajas te garantiza seguridad.         
Renumerción 
7 La remuneración que percibes garantiza estabilidad económica.           
incentivos 
8 Recibes incentivos por el desarrollo de tus funciones.           
capacitación 
9 Las capacitaciones están correctamente alineadas con lo que solicita el servicio.           
crecimiento laboral 












11 Existe comunicación formal dentro de su programa o área.           
ascendente 




13 Los jefes o supervisores tratan de comunicarse de manera continua con ustedes.            
horizontal 
14 Los compañeros que tienen mayor información o conocimiento lo dan a conocer.           
reuniones, chalar o platicas 

















equipo o materiales 
16 Recibes equipos o materiales para que realices de manera eficiente tus funciones.           
conflicto laboral 
17 Es equitativo las responsabilidades asignadas en el área.           
estado emocional 
18 Las exigencias realizadas por el puesto de trabajo es acorde con las funciones gestionadas.           
reglas y políticas  
19 Las políticas que maneja la empresa son justas.           
ambiente laboral 












21 En base a mi comportamiento y actitudes reciben reconocimientos.           
beneficios 
22 Percibes beneficios por el desarrollo de las funciones asignadas.           
compañerismo 




24 Logran alcanzar los objetivos que se proponen.           
oportunidad de crecimiento 














26 Me siento conforme con el puesto de trabajo.           
compromiso 
27 Al realizar una actividad todos están comprometidos en colaborar.           
integración 
28 Los jefes o supervisores hacen que sea fácil la integración al grupo.           
logros 
29 Sus puestos de trabajo les permite lograr los objetivos establecidos.           
flexibilidad para estudios 





Anexo N° 5: Validación de Expertos 
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